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Accès à l’application  
 

1. Web 
Pour accéder à votre agence en ligne et profiter d’un certain nombre de services, sur votre navigateur 
tapez l’adresse suivante :  
 

https://agence.rak.ma/ 
 

 
 

Au centre de cette interface vous trouverez un formulaire d’authentification pour se connecter à 

votre compte. 

Le formulaire « contactez-nous » à droite de la page vous permet d’envoyer un message en cas 

de besoin d’aide. 

En bas de la page vous trouverez la liste de nos services accessibles sans authentification à savoir : 
 

 Envoyer une réclamation 

 Demande d’abonnement 

 Demande de branchement 

 Simuler votre consommation. 

  Vérifier des documents 

 Nos agences. 

2. Mobile 

Téléchargez et installez notre application depuis le Play Store ou sur l’Apple store puis lancez 

l’application l’écran de connexion apparaîtra : 

https://agence.rak.ma/
https://play.google.com/store/apps/details?id=ma.rak.agence
https://apps.apple.com/us/app/rak/id1500142604
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Authentification 

Vous êtes invité à saisir votre code client ainsi que votre mot de passe communiqué par SMS ou 
sur l’adresse email communiqué à la RAK, puis cliquez ensuite sur le bouton « Connexion ». 

Pour recevoir le mot de passe par SMS, rendez-vous sur la partie « Mot de passe oublié » de ce 

document 

Si vous ne disposez pas d’un compte, rendez-vous sur la partie « Créer mon compte » de ce 

document 

Le système vérifie votre téléphone ou email, mot de passe associé et affiche l’interface 

correspondante à votre profil. 

Si les données sont incorrectes, un message d’erreur est affiché : 

 Code client ou mot de passe incorrect : le code client ou le mot de passe est incorrect, 

votre code client est indiqué sur vos factures RAK 

 Erreur de communication avec le serveur, veuillez réessayer ultérieurement : erreur 

de connexion aux services de la RAK, vérifiez votre connexion internet, réinstallez 

l’application ou contactez notre service client via le formulaire de contact ou les 

coordonnées présentes sur notre site web 

Le formulaire d’authentification comme 

sur la partie web, permet de se connecter 

à l’espace client 

Mot de passe oublié : pour récupérer un 

nouveau mot de passe sur votre téléphone 

ou votre adresse mail 

Demander mon mot de passe : pour la 

première connexion à l’application, les 

comptes clients RAK sont créés 

automatiquement après la validation de 

l’abonnement 

Services : en bas de la page, cette partie 

permet d’accéder à des services sans 

authentification : 

- Dépôt de réclamation 

- Demande d’abonnement 

- Simulation de consommation 

- Nos agences 
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Créer mon compte  

Lors de votre première utilisation, vous devez créer votre compte, pour cela, il faut renseigner 

votre CIN/ICE et n° de téléphone : 

 

 

Si vous êtes client, vous recevrez votre mot de passe par SMS, si le N° de téléphone renseigné 

est diffèrent de celui communiqué au préalable à la RAK, vous devez renseigner votre code 

client, saisir le code OTP qui vous a été envoyé par SMS et acceptez les conditions d’utilisation et 

donnez l’accord au traitement de vos données personnelles (CIN, téléphone) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sinon, renseignez les autres informations et acceptez les conditions d’utilisation et donnez 

l’accord au traitement de vos données personnelles (CIN, téléphone) 
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Votre mot de passe vous sera envoyé par SMS à votre n° de téléphone  

Un message apparait indiquant les deux derniers chiffres du numéro du téléphone du destinataire 

 

Si vous ne recevez pas votre mot de passe par SMS, vous pouvez contacter la RAK via les canaux 

suivants :  

 Contactez-nous 

 En appelant le CRC 

 Page Facebook de la RAK 

 Ou en envoyant un mail à relationclient@rak.ma 

Mot de passe oublié 

Si vous oubliez le mot de passe de votre compte, Entrez votre code client ainsi que le CIN/ICE 

puis cliquez sur « Envoyer » pour réinitialiser votre mot de passe. 

 

Envoyer une réclamation  

Pour envoyer une réclamation veuillez remplir tous les champs du formulaire puis cliquez sur « 

Envoyer votre demande ». 
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Les champs avec * sont obligatoires 

Renseignez le « code client » si vous êtes client de la régie et la réclamation concerne votre 

abonnement 

Vous pouvez également joindre un fichier ou une image si vous le souhaiter 

L’email et le téléphone collectés permettront à la RAK de prendre contact avec vous pour donner 

suite à votre réclamation 

Un SMS de prise en charge avec le numéro attribué à la réclamation est envoyé automatiquement 

au numéro de téléphone renseigné 
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Demande de branchement 

Pour envoyer une demande de branchement veuillez sélectionner « Demande de branchement » puis 

remplir tous les champs du formulaire et cliquez sur « Envoyer votre demande » 

Demande d’abonnement  

Pour envoyer une demande d’abonnement veuillez sélectionner « Demande d’abonnement » puis 

remplir tous les champs du formulaire et cliquez sur « Envoyer votre demande » 

La demande se fera en 4 étapes : 

 Etape 1 : Saisie des informations personnelles 
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Si votre CIN existe dans notre système commercial, on vous demande de vous connecter si vous 

n’avez pas votre code client et votre mot de passe vous pouvez suivre les étapes décrites dans la 

partie « Créer mon compte »  

Ensuite, renseignez votre N° de téléphone puis cliquez sur « vérifier », vous recevrez un code de 

confirmation (OTP) par SMS au numéro de téléphone renseigné, si vous ne recevez pas de code, 

cliquez sur le bouton « renvoyer » 

Saisissez le code de confirmation qui se compose de quelques chiffres dans la zone « OTP », si le 

code est correct, vous pouvez poursuivre votre demande. 

 

L’email et le téléphone collectés permettront à la RAK de prendre contact avec vous pour donner 

suite à votre demande 

 Etape 2 : Saisie des informations relatives à l’abonnement 

 

 Etape 3 : Chargement des Pièces jointes 
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En bas de la page vous trouverez la liste des pièces qu’il faut attacher à votre demande sous format 

PDF, image, zip ou rar et la taille maximale de chaque fichier 

Les champs avec * sont obligatoires 

Les pièces jointes doivent être lisible pour permettre le traitement de votre demande, vous recevrez 

un SMS après le traitement de votre demande 

 Etape 4 : Validation et modification des informations saisies si besoin 

 

Si vous constatez que l’une des informations saisies est erronées vous pouvez rectifier en 

cliquant sur le bouton « précèdent » 

Sinon acceptez les conditions générales et le traitement de vos données personnelles et cliquez 

sur valider, un reçu s’imprime avec le numéro de votre demande, le code client qui vous a été 

attribué et les différentes informations saisies 
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Un SMS de prise en charge est envoyé automatiquement au numéro de téléphone renseigné 

Un email sera envoyé à l’adresse mail renseigné contenant l’accusé de réception de votre demande 

Le suivi de votre demande est effectué sur votre espace privé, vous pouvez y accéder via 

l’identifiant sur votre demande et le mot de passe envoyé par SMS. 

Suivre ma demande d’abonnement 
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En se connectant à votre espace avec l’identifiant sur votre demande et le mot de passe communiqué par 

SMS, la demande peut être suivi sur « suivi des demandes » 

Les principales informations de la demande sont : 

- N° de la demande : correspond à l’identifiant de la demande pour la RAK  

- Statut de la demande : indique l’étape et l’avancement du traitement 

- Type de la demande : abonnement, branchement, relevé index, remboursement… 

- Date de la demande : date de dépôt de la demande 

- Date de traitement : date de traitement de la demande 

Cliquez ensuite sur la loupe pour pouvoir voir l’état de votre demande : 
 

 
 

En haut : Les différentes phases par lesquelles la demande d’abonnement va passer, ces phases 

sont : 

o Recevabilité administrative : vérification des documents soumis par le client, le 

client peut être invité à compléter son dossier d’abonnement   

o Recevabilité technique : création du dossier d’abonnement et vérification 

technique du local du client 

o Signature de contrat : le client signe son contrat numérique ce contrat est conservé 

par la RAK jusque le paiement des frais d’abonnement, ensuite il est envoyé au 

client par mail et disponible pour téléchargement sur la même page    

o Paiement des frais : le client est invité à payer sa facture d’abonnement en ligne 

ou via l’un des moyens de paiement de la RAK (en agence, TASSHILAT…) 

o Pose du compteur : la dernière étape de la validation de votre abonnement, un 

compteur RAK et vous être raccordé au réseau eau ou/et électricité de la RAK 

Ensuite l’état de votre demande qui indique les actions à faire 

o En cours : aucune action 

o Répondre à la demande de complément 

o Signer le contrat 

o Appeler le service client 

o Payer les frais d’abonnement 

Puis le résumé de votre demande : vos informations, information de l’abonnement demandé, les 

pièces jointes, l’historique du traitement, la facture d’abonnement... 

1. Compléter la demande 
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Si un fichier de plus est nécessaire ou un des fichiers soumis est non exploitable, la RAK peut 

demander un complément, une notification via mail, SMS et l’espace agence en ligne est envoyé 

au client, en se connectant à votre espace vous allez voir un triangle rouge 

 

cliquez sur la loupe, la page affiche un message demande de complément et un bouton répondre 

 

En cliquant sur répondre, vous allez pouvoir charger le fichier ou répondre avec du texte : 

 

En envoyant votre réponse, le statut de la demande redevient en cours, l’échange est ajouté à 

« l’historique de la demande » et le fichier apparait avec les pièces fournies :  
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Après validation de la recevabilité administrative, la demande passe à la phase « recevabilité 

technique » et un bouton « appeler » apparait, ce bouton permettra d’appeler le service client 

de la RAK l’objectif de l’appel est de vérifier l’identité du client  

 

2. Signature du contrat et appel vidéo 

Si la recevabilité technique de la demande est validée, la demande passe à la phase « en attente 

de la signature du client » 
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En cliquant sur la loupe, l’appel devient obligatoire avant de pouvoir signer le contrat 

 

Après l’appel et par conséquent la validation de l’identité du client, ce dernier peut signer son 

contrat, un bouton « signer en ligne » est visible sur la page 
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En cliquant ce bouton, le projet de contrat avec les différents détails est disponible, en cas du 

demande « eau et électricité » un contrat par métier est généré, les détails techniques et les frais 

à payer sont mentionner dans ce projet 

 

Défilez pour lire votre contrat puis déposez votre signature  

 

Ensuite cliquez sur signer le contrat 
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3. Paiement des frais 

Après la signature vient l’étape du paiement des frais d’abonnement 

 

Le paiement peut se faire en ligne, une fois les frais payés vous recevez votre contrat 

d’abonnement par mail et sur votre espace et un ordre de pose de votre compteur est généré 

pour vous raccordez au réseau de la RAK 

Simulateur de consommation 

Pour simuler votre consommation, il faut remplir tous les champs du formulaire puis cliquez sur 

« Simuler ma facture ». 
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Le résultat de la simulation vous donne une idée sur le montant de la facture : 

 

Vérifier des documents 

Tout document reçu en ligne comporte un code de référence, la RAK via son agence en ligne permet de 

vérifier l’authenticité des documents présentés par ses clients via ce service. 

Les documents supportés actuellement sont : 

- Les attestations en ligne : abonnement, résiliation et historique de consommation 

- Les factures de consommation 
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Tableau de bord 

En s’authentifiant, le premier écran qui s’affiche est le tableau de bord client 

Désigné pour donner une vision 360 des contrats d’abonnements du client avec la RAK 

  
 

Il se compose d’un menu à gauche de la page qui présente les différents services possibles sur 

l’application 

Une carte qui contient le nom du client et le dernier mois facturé en haut à gauche 

Une carte qui indique le total des impayés du client « solde à payer » avec la possibilité de 

consulter ces impayés en cliquant sur « Mes impayés » ou de payer en ligne « payer en ligne » 

Au centre un histogramme de votre consommation des six derniers mois par dossier, vous pouvez 

modifier le n° de dossier pour afficher l’histogramme des autres dossiers 

Accès rapide aux différents services en ligne à travers des boutons 

 

Les actualités de la RAK à travers un Slider 

Services et demandes 

Le bouton « service et demande » du menu permet d’accéder à l’ensemble des services offerts aux 

clients en ligne : 



 

20 

 

 Demande d’abonnement  

 Demande de branchement 

 Simuler ma consommation 

 Envoyer une réclamation 

 Demande de résiliation 

 Demande de remboursement  

 Relève de mon index de consommation 

 Demande d’attestation  

 Historique des relevés de consommation 

 Alimentation des avances sur consommation 

 Demande de bénéficier du système tarification des compteurs collectifs 

Relève de mon index de consommation 

Un service qui permet au client de communiquer à la RAK son index de consommation 

Ce service est disponible seulement pendant la période de relève de votre index, veuillez 

consulter la date de relève de votre index sur votre facture 

L’ensemble de vos dossiers prêts à être relevé sont disponibles sur la page : 
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Choisissez le dossier, puis renseignez l’index relevé et la photo 

Vous devez joindre une photo de l’index de votre compteur sinon votre lecture ne sera pas prise 

en considération 

Si la relève n’est pas encore disponible ou l’index a été relevé (par nos agents ou vous l’avez déjà 

envoyé) un message en rouge apparait en haut de la page :  

 

 
 

Si tout se passe bien un message en vert apparait :  

 

Demande de remboursement 

Les remboursements des clients suite à une opération de résiliation, avance devis ou de double 

paiement sont disponibles dans ce menu 

Si vous avez des impayés votre demande de remboursement sera rejetée, donc avant de 

procéder à la demande de remboursement merci de vérifier votre solde des impayés sur le 

« tableau de bord » 

La demande se fait en cliquant sur le bouton « demander le remboursement » : 
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Un message de confirmation vous invitant à valider votre demande, cliquez sur « valider » 

 

Un message indiquant le succès de l’opération apparaitra : 

 

Le statut de la demande passe à « Demande en attente », un conseiller client prend contact avec 

vous pour confirmer votre demande et vous expliquer les démarches  

Si le message une erreur s’est produite s’affiche, vérifiez sur votre profil que votre numéro de 

téléphone est bien présent 

Demande de résiliation 

Pour envoyer une demande de résiliation :  
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Sélectionnez un ou plusieurs dossiers à résilier. 

Joignez votre pièce d’identité sous format PDF, image ou fichier compressé, la taille du fichier ne 

peut pas être supérieure à 2M. 

Dans l’absence de votre N° de téléphone ou d’adresse mail, Veuillez les renseigner avant de 

soumettre votre demande 

Vous recevrez un SMS contenant un code de confirmation OTP, ce code servira comme moyen de 

validation afin de soumettre votre demande. 

Les champs avec * sont obligatoires 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Saisissez le code OTP puis cliquez sur le bouton « Valider » 

Un email sera envoyé contenant l’accusé de réception de votre demande. 
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Vous pouvez voir la liste des toutes vos demandes de résiliation dans la liste qui s’affiche en bas. 

Suivre ma demande de résiliation :  

De la même manière que la demande d’abonnement, vous pouvez voir : 

 

 

En haut, l’état de votre demande qui indique les actions à faire et le statut de votre demande 

o En cours : aucune action 

o Répondre à la demande de complément 

o Rejeté 

o Accepté 

Vous pouvez annuler votre demande en cliquant sur le bouton « Annuler la demande » 

Puis le résumé de votre demande : vos informations, information de la demande, les pièces 

jointes, l’historique du traitement… 
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La demande de complément se fait de la même manière que pour les demandes d’abonnement. 

 

Demande de domiciliation bancaire :  
 

La demande de domiciliation bancaire est un service qui permet aux clients de soumettre les 

autorisations de prélèvement bancaire pour le paiement de leurs factures. 

Pour effectuer une demande de domiciliation bancaire : 

Etape 1 : Téléchargez le formulaire depuis la demande en sélectionnant le local puis en cliquant 

sur le bouton « Télécharger le formulaire de demande » ou sur le site web de la RAK 

Etape 2 : Faites signer le formulaire par votre banque 

Etape 3 : Sélectionnez l’adresse concernée par la demande 

Etape 4 : Renseignez ensuite votre N° de RIB, le RIB doit contenir 24 chiffres. 

Etape 5 : Joignez les pièces demandées sous format PDF, image ou fichier compressé, la taille 

des fichiers ne peux pas dépasser 2M. 

Dans l’absence de votre N° de téléphone ou d’adresse mail, Veuillez les renseigner avant de 

soumettre votre demande 
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Cliquez sur le bouton « Valider » pour soumettre votre demande 

Un email sera envoyé contenant l’accusé de réception de votre demande. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Vous pouvez voir la liste des toutes vos demandes de résiliation dans la liste qui s’affiche en bas. 

 

Suivre ma demande de domiciliation bancaire :  

De la même manière que la demande de résiliation, vous pouvez voir : 

En haut, l’état de votre demande qui indique les actions à faire et le statut de votre demande 

o En cours : aucune action 

o Répondre à la demande de complément 

o Rejeté 

o Accepté 
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Puis le résumé de votre demande : vos informations, information de la demande, les pièces 

jointes, l’historique du traitement... 
La demande de complément se fait de la même manière que pour les demandes d’abonnement et de 

résiliation. 

 

Demande d’attestations 

Ce service permet de générer une attestation d’abonnement, l’historique de relevé de 

consommation, et l’attestation de résiliation téléchargeable sur votre espace agence. 

Pour demander une attestation, choisissez le type d’attestation, et le dossier d’abonnement puis 

cliquez sur générer : 

 
 

 Une fois générée, vous pouvez visualiser votre attestation en cliquant sur le bouton « Voir ». 

 

 

Alimentation des avances sur consommation 

Ce service permet aux clients qui ont choisi le mode de règlement par avance ou carte congé, d’alimenter 

leur carte congé en ligne sans devoir passer à l’agence 

Pour faire saisissez le montant de l’avance et cliquez sur « envoyer » :   
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L’agence ensuite vous redirige vers fatourati.ma ou une facture d’avance à payer est disponible : 

 

Demande de bénéficier du système tarification des compteurs collectifs 

La Demande de bénéficier du système tarification des compteurs collectifs  est accordé exclusivement aux 

familles qui résident dans un lieu Équipé d'un compteur d'eau et d'un compteur d'électricité collectifs, soient 

situés dans des anciennes médina ou dans des quartiers non structurés dans lesquels il n'est pas possible d'y 

placer des compteurs individuels par le distributeur pour des raisons purement techniques. 
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Télécharger le modèle de la demande et du document justificatif puis remplir les champs demandés : 
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- La demande doit porter toutes les informations demandées et doit être signé par le concerné   

- L’attestation administrative doit être signée par les autorités locales  

Ensuite téléchargez ces documents en cliquant sur « choisir un fichier » et finalement cliquez sur le 

bouton « envoyer ». 

Si tout se passe bien, un reçu est généré  

 Suivi des demandes 

Ce menu permet de suivre et consulter l’ensemble des demandes en ligne du client : 
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Mes impayés  

Si vous cliquez sur « Mes impayés » dans le tableau de bord, la liste des factures impayées 

s’affichera comme l’exemple ci-dessous : 

 
Pour payer une facture, cliquez sur « Payer en ligne » pour afficher l’interface de paiement et 

suivez les étapes sur la rubrique « payer mes factures en ligne » 

Payer mes factures en ligne  

Munissez-vous de votre facture sur laquelle vous trouverez votre code client. 

Saisissez votre code client dans le formulaire ainsi que votre adresse de messagerie pour recevoir 

la notification de paiement, puis validez le formulaire.  
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Si vous n’avez pas de factures impayées ou si vous vous trompez dans la saisie de votre code 

client, vous aurez le message : 

 

Si vous avez des factures impayées, elles sont listées comme suit : 

 
Vous n’avez alors qu’à cocher les factures que vous voulez payer puis valider 
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Après validation de la page précédente, une page récapitulative vous montre les factures que 

vous avez choisie de payer, ainsi que le montant des frais du service de paiement en ligne 

 

Il faut cocher la mention « j’ai lu et j’accepte les conditions générales » avant de continuer. Une 

fois vous cliquez sur le bouton « Payer », vous allez être redirigé vers la plateforme sécurisée du 

CMI pour effectuer votre paiement. 

Mes consommations 

Permet de consulter les 30 dernières factures de consommation d’un dossier d’abonnement, pour 

accéder à cette rubrique cliquez sur Mes consommations du menu à gauche : 

 
 

Les dossiers d’abonnement du client apparaissent, sélectionnez un des dossiers  

La liste des 30 dernières factures apparait, alors sur l’écran vous pouvez : 

 Changer de dossier  

 Visualiser le détail d’une facture  

 Voir les factures non réglées 
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Voici un exemple de la facture qui s’affiche : 

 
 

Mes abonnements 

Permet de consulter les abonnements des clients à la RAK, ses statuts (active, résilié...) : 
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La loupe liste les opérations effectuées sur vos abonnements par les équipes RAK avec leurs 

statuts : 

 
 

Mes devis 

Si vous avez demandé un devis, cette rubrique vous permet de consulter l’état d’avancement de 

votre demande et accéder à l’historique de vos demandes 

 

 
Si le devis est valide vous pouvez télécharger votre devis en ligne : 

 



 

36 

Autres factures 

A par les factures de consommation, il existe à la RAK d’autres types de factures appliquées aux 

abonnements des clients comme les frais de coupure, les factures de fraude, factures 

d’abonnement. 

Pour consulter ces factures cliquez sur « Autres factures » 

 

Mes réclamations 

Le suivi des réclamations du client peut se faire sur cette partie, en cliquant sur l’élément du 

menu « Mes réclamations », la liste des réclamations client en cours et clôturées avec le résultat 

de traitement s’affichent :  

 

Mes provisions 

Cette partie est destinée au client qui paient par des cartes congé, qui est un mode de paiement 

qui consiste à déposer une somme d’agent à la RAK appelé avance ou provision 

Les factures du client sont déduites automatiquement du montant de la provision 
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Pour les autres clients, cette rubrique affiche la garantie déposée au moment de la souscription de 

l’abonnement : 

 

L’écran est constitué de 3 volets : 

- Relevé de compte 

- Abonnement concernés 

- Avance sur consommation 

Mes remboursements 

Pour consulter les soldes de votre compte après résiliation et savoir si vous êtes débiteur ou 

créditeur auprès de la RAK 

A noter qu’au moment de la résiliation, les factures de votre dernière consommation sont 

déduites de votre dépôt de garantie (provision) 

 

L’écran est constitué de 2 volets : 

- Mes remboursements 

- Mes résiliations 

Mon profil et changement du mot de passe 

Pour accéder à cette rubrique cliquez sur votre nom en haut à droite : 
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L’interface ci-dessous présente les informations de votre compte. 

 

Il permet de : 

 Changer votre mot de passe 

 Envoyer une demande de modification de vos informations (CIN/ICE, Nom) 

 Confirmer votre adresse émail ou N° de téléphone 

Dans le cas où vous modifiez votre N° de téléphone, vous recevrez un code de confirmation 

OTP, ce code doit être saisi dans le champ OTP qui apparait afin de valider votre N° de 

téléphone, ensuite cliquez sur le bouton « Demander une modification », si le code OTP n’est 

pas valide, un message d’erreur apparait. 

Déconnexion  
 
Pour se déconnecter de l’agence en ligne, il faut clique sur un de ces deux buttons de 

déconnexion. 
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Notifications  

Pour accéder aux notification, cliquez 

sur l’icone de la « cloche » 

L’ensemble des notifications s’affiche 

comme l’exemple ci-dessous : 

 

 

Contacter la RAK  

Si vous avez besoin d’autres informations où vous avez un souci sur votre compte, vous pouvez 

nous contacter via l’élément du menu « contacter la RAK » : 

 


